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1. OBIJETO

Enquadrada no ambito de uma politica vocacionada para o conceito FAMILIA, a Ingka
Centres Portugal, S.A., tem o orgulho de disponibilizar um espaco inteiramente dedicado
as criancas - a LEGO® Fan Factory - dotado de monitores devidamente qualificados e
especializados na area, com vista a criar um ambiente saudavel, que se paute pelos mais
altos padrdes de seguranca, higiene, conforto e sentido de responsabilidade.

Todo o material e equipamento instalado neste espaco infantil cumpre com os requisitos
essenciais do Regulamento que estabelece as condi¢cbes de seguranca a observar na
localizacdo, implantacdo, concecao e organiza¢ao funcional dos espacos de jogo e recreio,
respetivo equipamento e superficies de impacto, aprovado pelo Decreto-Lei n°® 203/2015,
de 17 de setembro. O equipamento encontra-se certificado ao abrigo do artigo 14° do
Decreto-Lei n°® 309/2002, de 16 de dezembro (republicado pelo Decreto-Lei 268/2009, de 29
de setembro e alterado pelo Decreto-Lei 204/2012, de 29 de agosto).

Pretendemos trabalhar envolvidos num espirito de constante aperfeicoamento,
melhorando a cada passo métodos e politicas, com vista a merecermos a confianga total e
absoluta dos responsaveis pelas criancas, bem como o grau de satisfa¢do das criancas com
o espaco infantil. Para o efeito, todas as opinifes, sugestdes e comentarios ao servi¢o da
LEGO® Fan Factory serdo bem-vindos, ajudando-nos a manter os nossos padrdes de
qualidade e exigéncia dentro das expectativas dos nossos clientes.

2. PERIODO DE FUNCIONAMENTO

A LEGO® Fan Factory esta aberta ao publico todos os dias da semana, a exce¢ao dos dias
25 de dezembro e dia 01 de janeiro, ou outras datas por motivos de forca maior ou de
manutencdo do espago, nos quais se encontra encerrado, de acordo com os seguintes
horarios:

2.2 feira a 5.2 feira - 14:00 - 21:00

62 feira - 14:00 - 23:00

Sabados - 10:00 - 23:00

Domingos - 10:00 - 21:00

Feriados (que ocorram de 22 a 52 feira) - 10:00 - 21:00

Periodos especiais de funcionamento alargado: a LEGO® Fan Factory tera periodos
especiais de funcionamento com horario alargado que serdo planeados e previamente
comunicados ao cliente.

O MAR Shopping Matosinhos salvaguarda ainda o direito de alterar este horario ou
encerrar o0 espago, sem aviso prévio, para manuten¢do dos equipamentos sempre que se
considere necessario.




3. SERVICOS E EQUIPAMENTO DISPONIVEL

O espa¢o infantii LEGO® Fan Factory oferece um servico de diversdo infantil
supervisionado para criancas com idade minima de 3 anos e até aos 10 anos.

Com vista a proporcionar os melhores momentos de lazer, o espaco infantil LEGO® Fan
Factory possui varios equipamentos, direcionado para criancas de diferentes idades e
interesses, tais como:

* Equipamento escalada - M-6103-A -5 a 10 anos
* Estruturas multifunc¢des - M-6103-B - 5 a 10 anos
* Estruturas multifungdes - X-6103-C -5 a 10 anos
* Estruturas multifun¢des - 8062_2 - 3 a 4 anos

+ KYOSCO APP LEGO® - 5 a 10 anos

* LEGO® CITY STORAGE TABLE - 5 a 10 anos

* LEGO® CITY TABLE - 5a10 anos

« LEGO® CLASSIC BRICK POOL - 3 a4 anos

« LEGO® DUPLO BRICK POOL - 3 a4 anos

* LEGO® DUPLO FARM - 3 a 4 anos

* LEGO® FRIENDS AREA - 5 a 10 anos

« LEGO® NEXO KNIGHTS APP TABLE - 5 a 10 anos
« LEGO® NEXO KNIGHTS ENCLOSURE - 5 a 10 anos
* LEGO® SPEED CHAMPIONS -5 a 10 anos

A zona LEGO® DUPLO®, e os equipamentos e estruturas que a comp&em, é exclusiva para
utilizacdo de criangas com 3 e 4 anos. Os restantes equipamentos e estruturas da LEGO®
Fan Factory sao exclusivos para a utilizacdo de criancas com idades entre os 5 e os 10 anos.

Todo o material e equipamento instalado neste espaco infantil cumpre com os requisitos
essenciais do Regulamento que estabelece as condi¢cBes de seguranca a observar na
localizacdo, implantacdo, concecao e organizagao funcional dos espacos de jogo e recreio,
respetivo equipamento e superficies de impacto, aprovado pelo Decreto-Lei n°® 203/2015,
de 17 de setembro, encontrando-se certificado ao abrigo do artigo 14° do Decreto-Lei n°
309/2002, de 16 de dezembro (republicado pelo Decreto-Lei 268/2009, de 29 de setembro
e alterado pelo Decreto-Lei 204/2012, de 29 de agosto).

A LEGO® Fan Factory possui instalacdes sanitarias concebidas especialmente para o
publico infantil, com e sem mobilidade reduzida.




4. PERMANENCIA DIARIA

O espaco tem um tempo de permanéncia maximo diario, por crianca, de duas horas
consecutivas. Nos casos em que o responsavel seja detentor de uma hora extra no espaco,
através da aquisicdo do Menu Jantar & Cinema & LEGO® Fan Factory, a permanéncia
maxima didria passa a ser de trés horas.

A cada crianca, apenas é permitido um acesso diario, mesmo que a mesma ndo tenha
usufruido na integra das duas horas maximas possiveis.

5. OBJETOS PESSOAIS DE VALOR

O espaco infanti LEGO® Fan Factory ndo se responsabiliza pela perda ou
desaparecimento de objetos e/ou valores de que as criangas sejam portadoras, pelo que
recomendamos que 0s mesmos sejam retirados a crian¢a aquando da sua admissdo no
espaco.

Nao é permitida a entrada de brinquedos pessoais no espaco.
Nao é permitido o porte e uso de telemoveis no interior do espaco infantil.

Nao é permitida a entrada de comida ou bebidas no interior do espaco.

6. POLITICA DE ADMISSAO

A LEGO® Fan Factory opera de acordo com uma politica de igualdade de oportunidades e
enquadramento numa sociedade igualitaria e multirracial.

Pretendemos, pois, que a LEGO® Fan Factory seja acessivel a todas as criangas e familias
que visitam o Centro Comercial MAR Shopping Matosinhos, dentro dos patamares de
idades definidos.

A admissdo revela-se de extrema importancia, nomeadamente para garantir que sob
hip6tese alguma a crianca é indevidamente entregue a uma pessoa que nao seja o seu
responsavel.

O espago infantil recebera as suas criancas por ordem de chegada, e apenas as recebera
enquanto houver staff suficiente para garantir os racios e lotacdes previstas no ponto 6.2
deste manual.

A cada responsavel pela(s) crianca(s), sera apenas permitido ter a sua
responsabilidade e em simultdneo um limite maximo de 10 criangas no interior do
espaco.

O processo de atendimento na LEGO® Fan Factory do MAR Shopping Matosinhos rege-se
pela Lei em vigor para acesso ao referido espaco definida através do Decreto-Lei n.°




58/2016, que entrou em vigor a partir de 27 de dezembro de 2016. Para usufruir de
atendimento prioritario, o sistema dispde de senhas de acesso especificas para este efeito.

Todas as criancas, incluindo criancas que necessitem de cuidados e/ou atencao especial e
criangas portadoras de mobilidade reduzida terdo direito de acesso ao espaco.

Reservamo-nos ao direito da ndao admissdo, caso esteja em causa a seguranca dos
monitores e/ou das outras criangas do espa¢o, bem como a da propria crianga.

A LEGO® Fan Factory do MAR Shopping Matosinhos nao opera com sistema de reservas. O
espaco tem um sistema de atendimento por senhas com 3 (trés) nUmeros de tolerancia,
gue vai ao encontro do habitualmente praticado em espacos com acesso e atendimento
por ordem de chegada, salvaguardando assim os seus utilizadores.

No caso de a lotagdo maxima do espaco ser atingida, sera solicitado ao responsavel pela
crianga, para aguardar o proximo Check out na zona de espera, para que possa ser chamado
assim que haja lotacdo disponivel.

Sdo aceites no espaco criancas que ndo estejam habituadas a deslocarem-se ao WC
sozinhas, sendo que o responsavel pela crianca, devera dar essa indicagdo ao monitor no
momento da admissao, para que a crianga possa ter o devido apoio, caso necessite.

No momento da admissdo, o monitor devera questionar o responsavel da crianca pelos
gostos da mesma. E importante perceber qual o melhor método a utilizar para facilitar a
sua adaptacdo ao espaco. E ainda importante criar desde o primeiro momento alguns lacos
de empatia entre o monitor e a crianga. Em casos de inadaptacdo da crianga ao espago e/ou
caso seja da vontade da mesma sair, 0s monitores deverdo contactar o responsavel da
crianga para que o mesmo se desloque de imediato ao espaco.

6.1. Idade

Sdo admitidas no espago infantil LEGO® Fan Factory criancas com idade a partir dos 3 anos
e maxima de 10 anos.

No ato de admissao, o responsavel pela crianga devera apresentar um documento que
comprove a idade da crianca.

De salientar que a idade a considerar sera a bioldgica, constante no documento
comprovativo de idade.

6.2. Lota¢do mdxima

A lotagdo maxima de criancas no espaco é definida de acordo com a conjugagao dos
parémetros abaixo mencionados.
e Alotagdo maxima do espaco infantil LEGO® Fan Factory é de até 100 criangas.

e RAacio maximo de um monitor por cada 12 criangas, salvaguardando os monitores
afetos ao atendimento que apenas terdo um racio maximo de 6 criancas.

e Atribuicdo de monitor dedicado a cada crian¢a com necessidades especiais sempre
que tal se justifique. A este monitor ndo serdo atribuidas quaisquer outras criancas.
Em caso de duvida, devera sempre ser atribuido um monitor dedicado.
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e Os racios e a lotacdo maxima poderao ser reduzidos sempre que a equipa de
monitores o considere necessario para garantir o melhor acompanhamento
das criangas, e prevenir a ocorréncia de acidentes.

Atingida a lotacdo maxima de acordo com os parametros acima mencionados, ndo serao
admitidas mais criancgas.

6.3. Higiene das criangas

Tendo em conta que se trata de um espaco partilhado por varias criancas, no momento da
admissao, é verificado se a crianga reune as condi¢fes de higiene minimas. Se tal nao se
verificar, por qualquer motivo, o responsavel pela crianga deve corrigir a situa¢do para que
a crianga possa ser admitida no espaco.

No caso de criangas que ainda usem fraldas, o responsavel pela crianca deve garantir que,
no momento da admissao, a crianga esta com a fralda limpa e seca.

No momento de entrada no espaco, a crianca devera fazer a desinfecdo das maos. Caso o
monitor verifique que a crianga necessita de lavar as maos, deverd acompanhar a crianca
ao WC para que possa fazer a correta higienizacao de maos.

6.4. Software de Gestdo

O espago infantil LEGO® Fan Factory dispde de um Software de Gestdo especificamente
desenhado para o efeito, com funcionalidades que permitem a identificacdo inequivoca
quer das criangas quer dos seus responsaveis.

Para efeitos de admissdao de uma crianca no espac¢o infantii LEGO® Fan Factory, o
responsavel pela crianca efetuard o respetivo registo, fornecendo para os efeitos os
seguintes dados/documentos e permitindo o registo e uso dos mesmos:

Responsavel pela crianca:
e Nome e morada (*);
e Contacto telemoével (*);
e Apresentacao Cartdo de Cidadao ou outro documento identificativo (Cartdo de
Cidadao, o Bilhete de Identidade ou o Passaporte) (*);
e Insercao de cédigo PIN numérico (escolhido pelos responsaveis) (*);
e Fotografia (tirada no momento pelo sistema) (*);
Crianca:
e Nome e data de nascimento (*);
e Informacdes particulares ou observacdes (se aplicavel);
e Fotografia (tirada no momento pelo sistema) (*);
¢ Apresentagdo de documento identificativo comprovativo de idade (*).
A apresentacdo deste comprovativo apenas podera ser dispensado caso a

crianca tenha o seu registo completamente atualizado.
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Os campos assinalados com asterisco (*) sdo de caracter obrigatério pelo que a admissao
da crianga no espaco esta sujeita a sua total cedéncia/entrega.

Ao responsavel pela crianca sera dado um comprovativo do registo com os dados mais
relevantes inseridos no sistema. A crianca apenas sera entregue a essa pessoa, que por sua
vez devera apresentar o comprovativo do registo, no momento do Check out.

6.5. Responsadvel pela crianga

O responsavel pela crianca ndo se podera ausentar do Centro Comercial (MAR Shopping

Matosinhos) durante o periodo de permanéncia da crianca no espaco infantil.

A crianca apenas sera entregue a pessoa identificada e registada como responsavel

pela crian¢a, no momento da admissao.

7. INOPERACIONALIDADE DE SOFTWARE - PROCEDIMENTO DE CHECK IN E CHECK
OUT MANUAL

Este procedimento descreve as etapas a serem seguidas em caso de inoperacionalidade do
sistema informatico utilizado para gerir o Check in e Check out de criancas no espa¢o LEGO®
Fan Factory. O Check in e Check out manual deve ser utilizado apenas em situa¢8es extremas
e apos validacdo da Diretora Geral do centro comercial. O documento anexo, designado
por “Registo de acesso a LEGO® Fan Factory”, serd utilizado para registar as informacdes
relevantes e indispensaveis a permanéncia de criangas no interior do espaco.

Identificacdo da Inoperacionalidade do Sistema Informatico

Ao identificar a inoperacionalidade do sistema informatico usado para gerir as entradas e
saidas de criancas no espaco LEGO® Fan Factory, o pessoal responsavel pelo controlo de
acessos deve informar de imediato a Administracdo do MAR Shopping Matosinhos. Esta,
por sua vez, devera comunicar imediatamente a equipa de Digital e a Diretora Geral do
centro comercial.

Autorizacao para Check in e Check out Manual

A Diretora Geral do centro comercial, de forma direta ou através das suas equipas, é a
pessoa autorizada a conceder permissao para a utilizacdo do procedimento de Check in e
Check out manual. A equipa de gestdo do centro comercial deve comunicar a falha do
sistema informatico e, com as orientacdes do departamento digital e a duracdo estimada
da indisponibilidade, bem como os impactos nas operacdes, a Diretora Geral avaliara a
gravidade da situacdo e decidira se autoriza o uso do procedimento de Check in Check out
manual.

Pedido das Folhas de Registo ao Alfa de Servico

Uma vez autorizado o uso do Check in e Check out manual, o staff deve solicitar ao Alfa de
Servico a entrega das folhas necessarias para o registo. O Alfa de Servico sera responsavel
por ir ao economato da Administracdo levantar as folhas, fornecé-las em quantidade
suficiente e garantir que estas estejam disponiveis para uso imediato.




Preenchimento do Documento

Quando autorizada, a equipa do espaco deve utilizar o documento proprio “Registo de
acesso a LEGO® Fan Factory”, para registar as informacdes relevantes do Check in e Check
out manual das criangas no espa¢o LEGO® Fan Factory. Estes documentos devem conter
campos para informag¢des como o nome da crianga, nome do responsavel, horario de
entrada, horario de saida e quaisquer observac¢fes adicionais relevantes.

Importante: O Check in manual apenas deve ser iniciado ap6s terminado o Check out manual
ou digital das criancas que ja estavam no espaco no momento do inicio da inatividade.

Procedimento de Check in Manual

Ao receber uma crianga para usar o espa¢o LEGO® Fan Factory, o responsavel pelo Check
in manual deve preencher corretamente o documento préprio com as informagdes
necessérias. E importante garantir que todos os campos sejam preenchidos com clareza e
precisdo. O documento deve ser preenchido e assinado em duplicado pelo responsavel pelo
Check in e pela pessoa que entregou a crianga.

Procedimento de Check out Manual

Quando uma crianca for sair do espa¢o LEGO® Fan Factory, o responsavel pelo Check out
manual deve preencher os campos definidos no documento préprio, registando o horario
de saida e quaisquer observac¢des adicionais necessarias. Novamente, é fundamental que
o documento seja preenchido com precisdo. O documento deve ser assinado pelo
responsavel pela crianca e pelo elemento do staff da LEGO® Fan Factory.

Comunicacgao e Arquivo dos Documentos

Apo6s cada Check in e Check out manual, os documentos preenchidos devem ser arquivados
de forma segura, de acordo com as politicas de prote¢do de dados do centro comercial. Os
documentos serdao armazenados em local seguro designado pela Administragao, e o tempo
de armazenamento dos dados sera de dois anos.

Destruicdo Segura dos Dados

Apos o periodo de dois anos de armazenamento, os dados serao enviados para destrui¢ao
por uma empresa especializada. O processo de destruicdo envolvera o envio dos
documentos acompanhados por uma empresa de seguranca, desde o momento de saida
do edificio até ao momento da destrui¢do. Sera obtido um comprovativo de destrui¢do para
garantir a elimina¢do segura dos dados.

Reativagdo do Sistema Informatico

Assim que o sistema informatico estiver operacional, o procedimento de Check in e Check
out manual deve ser descontinuado. Todas as operac¢des devem voltar ao uso normal do
sistema informatico, e os documentos proéprios utilizados durante a inoperacionalidade
devem ser arquivados de acordo com as politicas de retencdo de documentos.

Durante a Inoperacionalidade do Sistema de CCTV

Em situacBes de inoperacionalidade do sistema de CCTV no interior da LEGO® Fan Factory,
o procedimento de Check in e Check out manual nao tera validade, e ndo sera permitido o
controlo de acesso ao espaco utilizando documentos em papel.
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Formulario - Registo de acesso a LEGO® Fan Factory

N.° Sequencial
0000000 g
: r y SHOPPING

Registo de acesso a LEGO® Fan Factory

Entregue por:

Nome:completo: s
N.° documento de identificacdo: .
Telemovel: ...
Email:.. —

Sera recolhido por:

Nome completo: ...,
N.° documento de identificacdo: .
TRIBIMIOVEL: .o s ot

Datadeentrega:..........o..... HOra: .

NOME A8 CrIANGAL ... e s

DELA U8 NMASCIMIBIIEO: ..o memeeroseeses s oo o st e 8 e
No ato de admissao, o responsavel pela crianga devera apresentar um documento
identificativo comprovativo de idade da crianca.

Comentarios:

""""""""""""" E No evento improvavel de uma evacuagéio do MAR Shopping
Matosinhos, as suas criangas serdo levadas para o ponto
de encontro indicado na figura. Encontresse com elas nesse local
L Nao tente reentrar no Centro Comercial.
Concordo com os termos do regulamento de admissdo
® i i In the unlikely event of an evacuation of MAR Shopping
na LEGO® Fan Factory do MAR Shopping Matosinhos. Matosinhos your children will be taken to the assembly
Recolhemos o seu nome, o niimero do seu documento pointindicated inthe pictura. Mast thanythers.
Do not attempt to re-enter the Shopping Centre

de Identificagdo, nimero de telefone, o nome e a data

de nascimento da crianga a sua responsabilidade. @*
Esta informacdo é recolhida tendo como base o interesse t fy
legitimo, que significa que necessitamos destes dados para F ¢

o0 contactar, se necessario, quando a crianga a sua
responsabilidade esta no espago LEGO® Fan Factory
do MAR Shopping Matosinhos e para que seja possivel
assegurarmo-nos que a mesma é recolhida pela
pessoa correta.

Nome completo: ... e S

Assinatura:......

Telefone MAR Shopping Matosinhos:
+ 351 229 99 87 04 (Chamada rede fixa nacional)
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8. ENVOLVIMENTO DOS RESPONSAVEIS

O acesso ao espago interior onde as criancas brincam é vedado aos responsaveis pelas
mesmas, salvo situacdes excecionais analisadas pelo monitor responsavel presente.

De salientar que o acesso dos responsaveis pelas criancas ao interior do espaco, apenas
podera acontecer em situagOes extremas, como por exemplo a crianca estar doente e ser
mais seguro entrega-la aos responsaveis no interior, ou enquanto espera por uma
ambulancia ou auxilio especializado. O acesso podera ainda ser permitido caso a crianca se
recuse a abandonar o espaco e se considere a op¢ao mais viavel.

Quando permitido o acesso ao interior do espaco, este deve ser permanentemente
acompanhado por um monitor do espaco.

Os responsaveis das criancas que manifestem alguma relutdncia em permanecerem
sozinhos no espaco deverdo ser convidados a voltarem ao espaco passados 15 minutos,
para se assegurarem que a crianga se encontra bem e satisfeita.

Caso uma crianca manifeste atitudes de ndo adaptacdo sera enviado um SMS ao
responsavel para que volte ao espaco, e contacta-se telefonicamente se ndo comparecer
até 5 minutos apds o envio do SMS. Se o responsavel pela crianca permanecer
incontactavel, devera ser informado o Alfa que decidira outros métodos de contacto, como
por exemplo o sistema de som de emergéncia do Centro Comercial.

Torna-se importante que a crianca perceba que nao foi abandonada pelo seu responsavel.
O responsavel ndo devera de modo algum forcar a permanéncia da crianga no local caso
ela ndo o deseje.

9. MUDANGA DE FRALDAS E INTERVENGOES DE HIGIENE

Quando deparados com a necessidade de mudanca de fraldas e/ou mudanca de roupa, os
monitores deverao deslocar a crianca para o WC, longe do olhar das outras criangas de
forma a ndao envergonhar a crianca por esta precisar de um cuidado particular.

O responsavel pela crianca devera ser informado do sucedido, e deslocar-se ao espaco para
recolher a crianga para fazer a muda da fralda e/ou roupa fora do local.

A LEGO® Fan Factory disponibilizara roupa suplente (fato de treino) caso haja necessidade

de mudar a roupa de uma crianga que se encontre no espaco, no entanto a roupa sera
sempre substituida, pelos responsaveis, fora do espaco.

10. HIGIENE DO ESPACO

Apesar dos procedimentos de higiene serem do bom senso geral, torna-se imperativo
estabelecer desde o inicio algumas regras e procedimentos relativamente a esta rubrica.

e Na&o é permitido o uso de toalhas de tecido, sera utilizado Unica e exclusivamente
toalhas de papel e afins;
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e Estabelecimento de rotinas de limpeza diaria de todo o espaco, dos equipamentos
e dos brinquedos;

e Definicdo de rotinas periddicas de limpeza da piscina de bolas (lavagem semanal);

e Atuacdo imediata perante situacdes imprevistas;

e Anualmente o espaco sera encerrado para higienizacdo e manutencao profundas.

11. GESTAO COMPORTAMENTAL

Pretende-se criar um ambiente de autoestima numa atmosfera de respeito mutuo.

As criancas deverao perceber que estdo num espaco organizado onde cada um dos
monitores sabe exatamente o que fazer e quando o fazer e onde todos sabem o que podem
esperar.

O objetivo é criar um ambiente centrado na crianca - um ambiente amigavel e divertido!

Acima de tudo, as criangas deverao ser capazes de desenvolver as suas brincadeiras sem
correrem o risco de se magoarem.

11.1.  Atitude Comportamental dos Monitores:

a

e Os monitores devem criar padrées de comportamento centrados a volta dos
conceitos de amizade, cuidado e cortesia, que sirvam de exemplo para as criancgas.

e Os monitores devem estar sempre disponiveis para ouvir as criangas, ter um
espirito aberto e ndo se precipitarem em conclusées. Devem comunicar de forma
clara e estar atentos aos comportamentos das crian¢as e as suas manifestacdes
verbais e ndo-verbais.

e Os monitores devem reforcar/encorajar os comportamentos positivos das criancas.

e Ascriancgas necessitam de exemplos consistentes pelo que os comportamentos dos
monitores deverdo ser estaveis e ndo dependerem do seu estado de humor.

e Os monitores devem chamar a atencdo sempre que uma crianca faz uso de
palavrdes, explicando que esse tipo de comportamentos ndo é toleravel no interior
do espaco.

e Os monitores devem fazer uma abordagem pela positiva e nunca pela negativa.
Devem estabelecer limites claros de comportamentos para que as criangas saibam
claramente até onde podem ir.

e As criangas devem ser ensinadas a exprimir 0s seus sentimentos sem recorrer a

comportamentos violentos, cabendo aos monitores transmitir esses padrdes, saber
prevenir comportamentos inaceitaveis antes mesmo deles se manifestarem.
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e A confidencialidade relativamente a aspetos que digam respeito a crianga sera
sempre garantida. Se necessario o monitor falara diretamente e em particular com
o responsavel pela crianca.

11.2. Como atuar perante comportamentos inadequados das criancas:

e Distrair a crianca antes que os comportamentos inadequados se manifestem;
e Minimizar a situagao, criando alternativas;
e Dar conhecimento de possiveis consequéncias;

e Contactar os responsdveis, caso a crianca mantenha o comportamento
inadequado.

11.3. Comportamentos inaceitdveis dos monitores:

Comportamentos que se constatados deverdo ser de imediato reportados a
Administracao do Centro Comercial:

e Gritar com as criangas, critica-las ou compara-las com outras;

e Etiquetar a crianca de “ma” em vez de sensibiliza-la para o facto de estar a ter um
“comportamento errado”;

e Punir por meio de violéncia fisica;
e Humilhar ou assustar a crianga, isolando-a das restantes;
e Fazer uso de uma linguagem ou tom de voz ofensivo;

e Discriminar sob que pretexto for.

11.4.  Reforcar comportamentos positivos. Os monitores devem:

e Dar o exemplo promovendo comportamentos positivos e motivando todas as
criangas a fazer o mesmo.

e Garantir que as criangas perceberam as regras e que as mesmas sao cumpridas de
forma consistente.

e Encorajar as criancas a partilhar e esperar pela sua vez bem como a negociar
conflitos quando eles surgem.

e Ser capazes de incutir nas criancas a maxima defendida pela LEGO® Fan Factory e

pela Ingka Centres Portugal, S.A., “todas as pessoas merecem ser tratadas com
respeito”.
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e Sensibilizar as criancas para a partilha da responsabilidade de cuidarem delas
préprias e do espaco envolvente, contribuindo para a arrumacdo do espago infantil.

e Manter o espago com um ambiente seguro de forma a evitar o risco de uma crianga
se magoar ou magoar alguém a sua volta.

Nao esquecer de:

e Explicar sempre o porqué dos comportamentos inaceitaveis e permitir que a
crianga se exprima - ouga e responda com consisténcia;

e Assegurar que a crianca faz parte do grupo;

e N3ao expressar atitudes que possam humilhar uma crianga perante as outras.

12. IGUALDADE DE OPORTUNIDADES

A LEGO® Fan Factory e a INGKA Centres Portugal, S.A. comprometem-se a promover a
igualdade de oportunidades para todas as criancas e familias, em conformidade com a
legislacdo nacional e europeia aplicadvel, nomeadamente no que respeita aos direitos das
pessoas com deficiéncia.

12.1. Acesso ao Espaco

Todas as criancas, incluindo as neuro divergentes ou com mobilidade reduzida, tém direito
de acesso ao espaco. Para garantir esse direito, podera ser autorizada, de forma excecional,
a entrada de um adulto acompanhante (Pessoa Responsavel), sempre que tal seja
necessario para assegurar a acessibilidade, sequranca e bem-estar da crianca.

Para efeitos de validagdo desta exce¢do, poderd ser solicitada a exibicdo de um
comprovativo da condicdo da crianga, Atestado Médico de Incapacidade Multiuso, que
comprove a necessidade (nos termos do Decreto-Lei n.° 202/96), caso tal ndo seja aparente.
No momento do registo, podera ainda ser requerido o preenchimento de um termo de
responsabilidade por parte da Pessoa Responsavel.

12.2. Formagdo e Sensibilizagéio

A equipa da LEGO® Fan Factory recebe formacdo continua sobre os direitos das pessoas
com deficiéncia, promovendo praticas inclusivas, respeitadoras e nao discriminatorias.
Todas as criangas sdo valorizadas na sua individualidade e incentivadas a desenvolver o seu
potencial num ambiente seguro, acolhedor e livre de discriminagao.
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13. ATRASO, ABANDONO, ENTREGA INDEVIDA DA CRIANCA

O espaco tem um tempo de permanéncia maximo diario, por crianca, de duas horas. Nos
casos em que o responsavel seja detentor de uma hora extra no espaco, através da
aquisicdo do Menu Jantar & Cinema & LEGO® Fan Factory, a permanéncia maxima diaria
passa a trés horas.

Antes do final desse periodo sera enviada uma SMS ao responsavel para lembrar que o
periodo maximo de permanéncia no espacgo esta a terminar.

Na eventualidade de existir suspeita de atraso/abandono, os monitores deverao contactar
via telemdvel o responsavel informando-o de que devera regressar ao espaco infantil com
a maior brevidade possivel.

Caso nao seja possivel o contacto telefénico, repetir o procedimento de envio de SMS. Se o
responsavel pela crianca permanecer incontactavel, devera ser informado o Alfa de servi¢co
que decidira outros métodos de contacto, como por exemplo o sistema de som de
emergéncia do Centro Comercial.

Se uma hora depois o responsavel pela crianca ndo aparecer informar a Administracao do
Centro Comercial da situacdo, que por sua vez, devera contactar a Policia de Seguranca
Publica local, para que tome conta da ocorréncia ficando com a crianga em sua guarda. A
Policia de Seguranca Publica podera decidir pelo contacto com o Servi¢o de Apoio a Crianca
- SOS Criancga.

14. CRIANGAS DOENTES E ADMINISTRAGAO DE FARMACOS

Todas as criangas sao bem-vindas no espa¢o LEGO® Fan Factory desde que cumpridos os
requisitos de admissdo bem como o racio de monitorizacdo de criangas estabelecido no
ponto 6.2 deste manual. Contudo, criangas que apresentem sintomas de doenca
infetocontagiosa ou estado febril, ndo poderdao ser admitidas no espaco infantil de
forma a evitar propagacdo da mesma. No momento da admissao, sera efetuada a
medicdo de temperatura corporal.

Quando se considera que uma crianga esta com febre? (Fonte: SNS 24)
A temperatura corporal depende de varios fatores, nomeadamente do local de medicao.
Considera-se febre:

* temperatura retal > 38° C

* temperatura axilar = 37,6° C

* temperatura timpanica > 37,8° C (no espaco LEGO® Fan Factory sera sempre
considerada esta)

* temperatura oral = 37,6° C

Ha, no entanto, situacfes em que os sintomas da doenca surgem apdés a admissdo da
mesma no espaco infantil. Neste caso, a crianca sera isolada das restantes e levada para
uma area onde possa permanecer em descanso até o responsavel a vir buscar ou ser
encaminhada para o hospital.

Em caso de vémitos, dever-se-a de imediato chamar o pessoal da limpeza para limpar e
higienizar o espaco.
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O responsavel da crianga devera ser contactado de imediato no sentido de Ihe pedir para
regressar ao espaco infantil, com a maior brevidade possivel.

A chegada do responsével da crianca ao espaco, devera ser-lhe explicada a situacdo. Serdo
fornecidos todos os detalhes dos sintomas da crianca, nomeadamente a que horas os
mesmos se manifestaram.

Sejam quais forem os sintomas e/ou a doenca, dever-se-a transmitir a ideia de que a crianga
e a situacdo em si ndo causa nenhum transtorno e que estao disponiveis para tudo fazer
no sentido de proporcionar conforto a crianga e ajudar no que for possivel o responsavel
da mesma.

Apos a saida da crianca, todo o equipamento e locais que possam ter sido contaminados
devem ser devidamente higienizados.

14.1. Administragéo de fdrmacos

De acordo com as regras Ingka Centres Portugal, S.A., os monitores ndo estdo autorizados
a administrar qualquer tipo de medicagao.

Os monitores devem tentar obter, junto do responsavel da crianca, o maior nimero de
informacdo possivel sobre o estado de salde da mesma. Saber como reagir se um
determinado sintoma surgir permitindo desta forma uma atuag¢do mais rapida e eficaz em
caso de necessidade.

Caso o responsavel da crianga pretenda deixar um inalador para ser administrado a crianga,
deverdo ser seguidos 0s seguintes passos:

1-  Apenas sera aceite caso se trate de uma condic¢do cronica e ndo de rotina, uma vez
que neste Ultimo caso o responsavel pode perfeitamente administrar o
medicamento antes ou depois da crianga sair do espaco infantil;

2- A medicacao de emergéncia (SOS), deve ser guardada no balcdo de atendimento.

No momento do Check in, devera ser impresso um autocolante de identificacao
idéntico ao da crianca para sinalizar inequivocamente a presen¢a do medicamento;

3- O responsavel devera ser contactado, apés administracdo do inalador a crianca.
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PERIODO DE EXCLUSAO PERANTE DOENGAS INFECCIOSAS

Periodo incubagdo |Periodo manifesta¢ao |Periodo minimo de
Doenca
(dias) da doenca (dias) exclusao
Monkeypox 6 - 16 (max. 21) 14 - 21 Até desaparecimento dos sintomas
CovID-19 1-14 0-15 7 dias a partir do aparecimento
Varicela 10 - 21 0-2 7 dias a partir do aparecimento
24 horas apés desaparecimento dos
Disenteria 1-7
sintomas
Intoxicacao
0-2 Até declarados aptos
alimentar
Sarampo 7-21 3-5 Até recuperacdo clinica
Meningite 2-10 Até recuperacdo clinica
Papeira 12-28 Até desaparecimento dos sintomas
Escarlatina 2-5 1-2 Até recuperacdo clinica
Tosse convulsa |[5-14 Até recuperacdo clinica

Piolhos

Até que o tratamento se manifeste

eficaz

Sarna

Até que o correto tratamento seja

ministrado

Conjuntivite

Até que o tratamento alivie os sintomas

15. PRIMEIROS SOCORROS

Em caso de necessidade, o MAR Shopping Matosinhos tem, a tempo inteiro, uma Equipa de
Socorristas responsavel por prestar os primeiros socorros, com formag¢ao adequada para o

efeito.

A Equipa de Socorristas esta de servi¢o durante todo o periodo de funcionamento do Centro
Comercial e é constituida pelo Chefe de Vigilancia (Vitor 0) e Auxiliar de Operacdes (Alfa).

Normalmente sera o monitor a fazer a primeira intervencao de socorro, que também estara
habilitado para tal, mas assim que chegar a Equipa de Socorristas, deverdo ser estes a
prestar os Primeiros Socorros.

Aferir da evolucdo do estado da crian¢ca em caso da ocorréncia de um acidente grave:

Todos os incidentes e acidentes ocorridos deverdo ser registados e os responsaveis pelas
criangas em causa informados do sucedido, sendo que lhes sera solicitado que assinem o
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Impresso de Registo de Ocorréncias/Acidentes no SOS Link para garantir que os mesmos
tomaram conhecimento do sucedido. Seja sensivel as necessidades dos responsaveis da
crianca independentemente de se tratar de um incidente menor.

Sera o Alfa ou outro membro da Direcdo a lidar com um acidente grave, juntamente com
os colaboradores que assistiram a ocorréncia.

Devera seguir-se o check list ponto a ponto para assegurar que nenhum aspeto ou
procedimento foi esquecido. Serda necessario efetuar contacto telefénico com os
responsaveis da crianga. Assegure-se de que os mesmos serao encaminhados para um
local recatado onde Ihes serd transmitido o sucedido. Os responsaveis podem perder a
calma pelo que devera manter uma postura tranquila.

Os responsaveis deverdo assinar o Impresso de Registo de Ocorréncias/Acidentes no SOS
Link e caso seja necessaria intervencdo médica, a Equipa de Socorristas devera providenciar
a chamada de uma ambulancia.

Compete-nos desencorajar os responsaveis a transportar a crianga para o hospital na sua
proépria viatura e nunca nos devemos oferecer para transportar a crianca na nossa propria
viatura.

Caso haja a necessidade da crianca ser transportada para o Hospital e os responsaveis nao
comparecerem atempadamente, a coordenadora ou um membro da Administracao devera
acompanhar a mesma, levando consigo todos os documentos e toda a informagao
disponivel sobre a crianca.

No dia seguinte ao acidente, um responsavel do centro comercial, devera fazer uma
chamada de cortesia para aferir da evolu¢do do estado da crianca.

Caso a crianga apresente danos fisicos visiveis aquando da admissdo, os mesmos deverdo
ser detalhadamente descritos na ficha da crianca com a data e passados a restante equipa
no espaco. Devendo, o responsavel da crianca, ser informado no momento da admissao
que se esta a colocar essa nota.

16. POLITICA DE CONFIDENCIALIDADE

Defendemos que as criangas e as familias que frequentam as nossas instala¢des tém o
direito a confidencialidade dos dados fornecidos aquando da sua admissdo no espacgo
infantil.

Nenhum dado pode ser transmitido a terceiros sem o seu consentimento.

Todos os colaboradores ao servico na LEGO® Fan Factory obedecem a uma politica de
confidencialidade, ndo Ihe sendo autorizado tecer comentarios ou divulgar qualquer tipo
de informacdo a qual teve acesso no exercicio das suas fun¢des, caso contrario ficardo
sujeitos a um processo disciplinar.
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17. POLITICA DE DENUNCIA

Todos queremos trabalhar num ambiente honesto e transparente. Assim, nada temos a
esconder relativamente as nossas politicas, procedimentos e praticas. Como parte
integrante de uma equipa, cada um de nés deve sentir-se responsavel por manter este
ambiente.

Nesse sentido, devera reportar qualquer ato ou pratica que contrarie os regulamentos
instituidos, no que respeita as criangas, a seguranga, a discriminacdo ou qualquer outro
direito humano.

Poderao ainda partilhar toda e qualquer preocupacdo que entendam que possa prejudicar
ou afetar a relagdo e o ambiente de trabalho, sabendo que essa informacdo sera
obviamente tratada com a devida confidencialidade.

18. SONO

Enquanto promotores de um espaco infantil, pretendemos oferecer um servico de
exceléncia e levar em consideragao as necessidades de todas as criangas ao nosso cuidado
e de todas as familias que utilizam os nossos servicos.

Aquando da admissdo, caso a crianga esteja a dormir, o responsavel tera que esperar que
ela acorde, para que possa dar entrada no espaco. Entendemos que é do melhor interesse
da crianca que a mesma apenas seja admitida se estiver acordada, pois a crianga pode-se
assustar quando, ao acordar, perceber que o responsavel ndo se encontra por perto.

Se uma crianga adormecer enquanto estd no espaco infantil o responsavel pela crianca
devera ser contactado, para a vir buscar e devera ser registada a hora em que a crianga
adormeceu.

19. SUGESTOES E RECLAMAGOES

A Ingka Centres Portugal, S.A. pretende prestar um servico de exceléncia a todas as
criangas que estdo ao seu cuidado e a todos quantos nos contactam. Acolhemos cada
crianga que nos visita e procuramos proporcionar um ambiente acolhedor e estimulante
onde cada crianca pode desenvolver-se e aprender, brincando.

Cada visitante sera recebido com cortesia e educagao. Procuramos satisfazer todas as
necessidades e acomoda-los o melhor possivel. A nossa inten¢do é trabalhar em parceria
com os responsaveis das criancas e a comunidade no seu todo.

Na rececao do espago encontra-se a informacgao sobre o funcionamento do mesmo e,
sempre que entenderem, poderao dar sugestdes ou reclamar de um determinado servico

ou atitude, nos formularios préprios para o efeito, a sua disposicao.

No caso de apresentacdo de reclamacao devera ser chamado ao local o Alfa, ou na auséncia
deste, o Chefe de Seguranca.
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A primeira resposta a qualquer reclamacdo devera ser cordial, sendo que a maior parte das
reclamac¢fes podem facilmente ser resolvidas através de uma breve explicacdo ou apenas
ouvindo o cliente.

Muitas das vezes, a reclamacdo apresentada por um determinado cliente reflete a opiniao
de muitos outros que nao tiveram a coragem de reclamar. Quem atende a reclamagao
devera ouvi-los e perceber o seu ponto de vista, mantendo o tom de voz e a calma. Se achar
oportuno tome notas do que é dito para que o cliente sinta que esta a dar atengao ao que
ele esta a dizer.

Transmita que vai averiguar melhor a situacao e tentar encontrar uma soluc¢ao prometendo
que lhe dara o respetivo feedback.

Logo que resolvida a questao, o cliente devera ser informado das medidas tomadas para
que perceba que efetivamente nos preocupamos em proporcionar o melhor servico
possivel e que a opinido dos nossos clientes mereceu a nossa atencao. Isto ird encoraja-los
a continuar a utilizar os nossos servicos.

Todas as reclamacdes por escrito serdo tratadas com confidencialidade.

No caso de o reclamante solicitar o Livro de Reclamac®es, este devera ser levantado no
Quiosque de Informacdes e entregue ao cliente com a maior brevidade possivel. A gestao
da reclamacao devera ser efetuada pelo Alfa de servico, devendo este garantir ainda o
correto preenchimento do cabecalho do impresso de reclamagao.
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